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PENGARUH KUALITAS LAYANAN BIMBINGAN DAN 





Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas layanan Bimbingan dan Kon-
seling terhadap kepuasan siswa dalam memanfaatkan layanan Bimbingan dan Konse-
ling pada siswa SMAN 53 Jakarta. Peneliti mengutip teori manajemen SERVQUAL (ser-
vice quality) oleh Parasuraman dkk dalam bukunya Delivering Quality Service dan teori 
kepuasan oleh Kohtler dalam buku Marketing Management. Populasi penelitian adalah 
seluruh siswa kelas XI SMAN 53 Jakarta yang terdiri dari 7 kelas berjumlah 265 siswa. 
Pengambilan sampel dengan menggunakan proporsional random sampling dengan jum-
lah sampel sebanyak 96 siswa. Penelitian ini menggunakan metode penelitian korelasion-
al yang bersifat kausal dan analisis menggunakan analisis regresi sederhana. Instrumen 
yang digunakan adalah instrumen skala kualitas layanan dan kepuasan siswa. Berdasar-
kan hasil penelitian, kualitas layanan tergolong pada kategori sedang 73 %. Hasil kore-
lasi sebesar 0,121 dengan taraf signifikansi  adalah 0,239 dengan α = 0,05 (p value ≥ α). 
Agar Ha diterima syaratnya adalah p value ≤ α. Hal ini berarti korelasi tidak signifikan 
paa taraf 5 %. Koefisien determinasinya hanya 1,5%, artinya 98,5% kepuasan siswa di-
pengaruhi oleh faktor selain kualitas layanan Bimbingan dan Konseling. Kepuasan siswa 
tidak hanya dipengaruh oleh kualitas layanan tetapi juga oleh faktor lain yang diungkap-
kan oleh Mulyono seperti citra diri guru BK, prestasi guru BK, dan aturan yang berlaku 
di sekolah tersebut. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan oleh guru BK untuk mem-
pertimbangkan beberapa faktor selain kualitas layanan yang dapat memberi kepuasan 
bagi siswa.
Kata Kunci: Kualitas Layanan (SERVQUAL), Kepuasan siswa
Pendahuluan
Siswa	di	 sekolah	merupakan	subjek	didik	yang	
memiliki	 masalah-masalah	 psikologis.	 Masalah	
psikologis	 tersebut	 muncul	 karena	 siswa	 sedang	
mengalami	 masa-masa	 transisi	 dari	 masa	 kanak-
kanak	 menuju	 masa	 remaja	 hingga	 remaja	 akhir.	
Oleh	karena	 itu,	diperlukan	sebuah	bantuan	secara	
profesional	 untuk	 membantu	 siswa	 untuk	 menye-




Layanan	 Bimbingan	 dan	 Konseling	 bertujuan	
membantu	siswa	agar	siswa	dapat	berkembang	se-
cara	 optimal.	 Berdasarkan	 tujuan	 tersebut,	 maka	
layanan	bantuan	yang	diberikan	haruslah	profesion-
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al	dan	berkualitas	agar	siswa	dapat	merasakan	setiap	










nya	 terhadap	 layanan	 Bimbingan	 dan	 Konseling	
lalu	 menyampaikan	 tanggapan	 setelah	 menerima	






Kepuasan	 siswa	 terhadap	 layanan	 Bimbingan	
dan	 Konseling	merupakan	 hal	 yang	 penting	 kare-
na	siswa	akan	sangat	terbantu	untuk	menyelesaikan	






salah	 sebelumnya,	 maka	 dirumuskan	 sebuah	 ma-
salah	 penelitian	 sebagai	 berikut:	 adakah	 pengaruh	
positif	 kualitas	 layanan	 Bimbingan	 dan	 konseling	
terhadap	kepuasan	siswa	di	SMAN	53	Jakarta?
Kajian Teori




















1. Gap 1: harapan Konsumen (siswa) - persepsi 
manajemen 




2. Gap 2: Persepsi Manajemen - spesifikasi 
kualitas pelayanan
	 Kesenjangan	ini	muncul	ketika	perusahaan	meng-
identifikasi	 keinginan	 konsumen,	 tetapi	 sarana	






3. Gap 3: spesifikasi kualitas Layanan - 
pelayanan 
	 Perusahaan	 bisa	 memiliki	 pedoman	 untuk	
melakukan	pelayanan	dengan	baik	dan	memper-
lakukan	konsumen	dengan	benar	tapi	tidak	men-
jamin	 bahwa	 kinerja	 kualitas	 pelayanan	 tinggi.	






4. Gap 4: Jasa pengiriman - komunikasi 
eksternal 
	 Komunikasi	 eksternal	 tidak	 hanya	 dapat	mem-
pengaruhi	 harapan	 konsumen	 terhadap	 layan-
an	tetapi	juga	memengaruhi	persepsi	konsumen	
terhadap	layanan	yang	disampaikan.	Perusahaan	
dapat	 mengabaikan	 untuk	 menginformasikan	
konsumen	 dari	 upaya	 khusus	 untuk	 menjamin	
kualitas	kepada	mereka	dan	 ini	 bisa	memenga-
ruhi	persepsi	kualitas	pelayanan	oleh	konsumen.
5. Gap 5: Layanan yang diharapkan - layanan 
yang dirasakan 
	 Dari	penelitian	Parasuraman	menunjukkan	bah-
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wa	kunci	untuk	memastikan	kualitas	pelayanan	
baik	adalah	memenuhi	atau	melampaui	apa	yang	






















lukan	 pemisahan	 yang	 tegas	 antara	 variabel	 bebas	
(x)	dengan	variabel	 terikat	 (y).	Kedua	variabel	bi-
asanya	 bersifat	 kausal	 atau	 mempunyai	 hubungan	
sebab	akibat	yaitu	saling	berpengaruh.
Dalam	 penelitian	 ini	 populasi	 yang	 dimaksud	
adalah	 seluruh	 siswa	 kelas	 XI	 SMAN	 53	 Jakar-
ta	karena	kurikulum	yang	digunakan	pada	kelas	XI	
masih	menggunakan	kurikulum	KTSP	(Kurikulum	
Tingkat	 Satuan	 Pendidikan).	 Sedangkan	 siswa	 ke-
las	X	sudah	menggunakan	kurikulum	2013.	Jumlah	
siswa	kelas	XI	adalah	265	siswa	.




da	 bulan	Agustus-September	 2013.	 Lalu	 pada	 bu-
lan	Oktober	2013	dilanjutkan	dengan	mencari	teori-
teori	yang	mendukung	variabel-variabel	penelitian.	
Peneliti	 juga	menyusun	metodologi	 penelitian	 pa-
da	bulan	Oktober	akhir	dan	rencana	untuk	pengam-
bilan	data	di	lapangan	pada	bulan	November	2013.	





litas	 kinerja	 pelayanan	 Bimbingan	 dan	 Konseling	
SMAN	 53	 Jakarta	 dan	 instrumen	 kepuasan	 untuk	





ert.	 Penyusunan	dan	 pengembangan	butir-butir	 in-
strumen	didasarkan	pada	 teori	dan	 instrumen	baku	
yang	tertera	di	buku	Delivering	Quality	Service.	
Penelitian	 ini	 menggunakan	 metode	 penelitian	
korelasional	yang	bersifat	kausal	dan	analisis	meng-
gunakan	analisis	regresi	sederhana.
Hasil penelitian dan pembahasan







































tertinggi	 yaitu	 dimensi	 sikap	 dan	 perilaku	 (assur-
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ance).	 Prosentase	 sikap	 dan	 perilaku	 memperoleh	
85,7	 %.	 Siswa	 merasa	 diperhatikan	 dan	 dihargai	
oleh	guru	BK.	Untuk	itu	guru	BK	harus	memiliki	si-
kap	dan	perilaku	positif.Dimeni	terendah	adalah	di-
mensi	 empati	 dengan	 82,6	%.	Walaupun	guru	BK	
cepat	tanggap,	memahami	masalah	siswa,	ada	siswa	























Pengukuran	 kepuasan	 siswa	 memanfaatkan	 la-
yanan	Bimbingan	dan	Konseling	di	SMAN	53	Ja-
karta	dianalisis	menggunakan	analisis	servqual.Ber-






























seluruhan	 kepuasan	 siswa	 memanfaatkan	 layanan	

















Terlihat	 pada	 tabel	 1.4,	 terdapat	 dimensi	 yang	
mendapat	 prosentase	 paling	 tinggi	 yaitu	 dimensi	
sikap	 dan	 perilaku.	 Siswa	 merasa	 puas	 terhadap	






Hasil	 uji	 normalitas	menunjukkan	 nilai	 signifi-
kansi	untuk	variabel	kualitas	 layanansebesar	0,123	
dan	 kepuasan	 siswa	 sebesar	 0.093	 sehingga	 dapat	


























































0,239 dengan α = 0,05 (p value ≥ α). Agar Ha diteri-









litian	menunjukkan	 bahwa	 untuk	 variabel	 kualitas	
layananpada	siswa	kelas	XI	IPA	dan	XI	IPS	SMAN	
53	 Jakarta	 terdapat	 11	 siswa	 dengan	 presentase	
11,45%	termasuk	kedalam	kategori	tinggi,	dan	ter-
dapat	12	siswa	dengan	presentase	12,5%	termasuk	
kedalam	 kategori	 rendah.Hasil	 penelitian	 menun-
jukkan	 bahwa	 untuk	 variabel	 kepuasan	 siswapada	
siswa	kelas	XI	 IPA	dan	XI	 IPS	SMAN	53	Jakarta	
terdapat	 16	 siswa	 	 dengan	 presentase	 16,67%	 ter-









lebih	memberi	 kepuasan	 dalam	 siswa	memanfaat-
kan	pelayanan	yang	diberikan	guru	BKSaran	yang	
ditujukan	bagi	peneliti	lanjutan	yang	tertarik	dengan	
pembahasan	mengenai	 kualitas	 layanan	 dan	 kepu-
asan	siswa,	diharapkan	penelitian	ini	dapat	menjadi	
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